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INTRO

Jest wtorek, godzina 7:18. Wchodzisz do kuchni, a tam
podtoga btyszczy w sposéb, ktérego zdecydowanie nie
przewidywat producent paneli. Z szafki pod zlewem
wyptywa woda. Nie symboliczna katuza, ktérg mozna
potraktowa¢ recznikiem i pogardliwym spojrzeniem.
Prawdziwa, ambitna woda, ktéra postanowita przeprowadzic¢
ekspansje terytorialng na przedpokoj. Zakrecasz zawér,
chwytasz scierki, a po kilku minutach przypominasz sobie
co$ pocieszajgcego: przeciez masz ubezpieczenie
mieszkanial Pfacisz regularnie. Polisa jest. Ochrona
wykupiona. Cywilizacja zwyciezyta. Pozostaje tylko
drobiazg: nie masz bladego pojecia, co teraz zrobic.

Gdzie jest numer polisy? W mailu, aplikacji, segregatorze
czy moze w tajemniczym folderze ,WAZNE", w ktérym od
szesciu lat gromadzisz gtownie stare faktury za internet?
Czy trzeba zadzwoni¢ od razu? Czy wolnho wyrzuci¢ mokre
rzeczy? Czy nalezy zrobic¢ zdjecia, zanim zaczniesz ratowac
podtoge? Ktos powinien obejrze¢ uszkodzenia? A jesli
hydraulik  musi  przyjecha¢ natychmiast, to czy
ubezpieczyciel pdzniej zwroci koszt? W ciggu kilku minut
cztowiek, ktéry jeszcze przed chwilg planowat spokojne
$niadanie, zostaje kierownikiem kryzysowym,
dokumentalistg, negocjatorem i specjalistg od warunkow
ubezpieczenia. Wynagrodzenie za wszystkie cztery
stanowiska wynosi zero ztotych. Za to odpowiedzialnos¢ za
decyzje pojawia sie natychmiast.

Wtasnie w takich chwilach wychodzi na jaw osobliwa
cecha ubezpieczen. Kupujemy je po to, zeby mie¢ spokdj,
ale rzadko sprawdzamy, jak ten spokodj wiasciwie dziata.



Podczas zawierania umowy poznajemy wysokos¢ sktadki,
zakres ochrony, czasem sume ubezpieczenia. Dostajemy
dokumenty, potwierdzenie i uprzejmg informacjeg, ze
jestesmy zabezpieczeni. Potem wracamy do zycia, w ktérym
przeciez nie zamierzamy specjalnie organizowac¢ sobie
szkody tylko po to, by przetestowa¢ obstuge klienta.
Problem polega na tym, ze pierwsze zetknigcie z procedurg
czesto nastepuje dokfadnie wtedy, kiedy mamy najmniej
czasu, cierpliwosci i ochoty na czytanie kilkudziesigciu stron
umowy.

Nie oznacza to, ze polisy sg bezuzyteczne ani ze kazda
firma ubezpieczeniowa czeka za rogiem, zeby odmowic
wyptfaty z powodu Zle postawionego przecinka. Oznacza
co$ znacznie  bardziej przyziemnego: posiadanie
ubezpieczenia i umiejetnos¢ skorzystania z niego to dwie
rézne rzeczy. Mozesz mie¢ odpowiednio dobrang ochrong,
a mimo to nie wiedziec¢, jakie informacje przygotowac, co
udokumentowac, jakie terminy sprawdzic¢ i jak reagowac na
prosbe o dodatkowe wyjasnienia. Mozesz tez odkryc¢, ze
sytuacja, ktérg uwazates za oczywiscie objetg polisg,
podlega ograniczeniom albo wytgczeniom. Samo regularne
opfacanie sktadki nie sprawia niestety, ze warunki umowy
zaczynajg komunikowac sie z nami telepatycznie.

Do tego dochodzi jezyk dokumentow. ,Zdarzenie
ubezpieczeniowe"”, ,udziat witasny”, ,franszyza”, ,suma
gwarancyjna”, ,wytgczenia odpowiedzialnosci”. Wszystkie
te okreslenia majg swoje znaczenie, ale zestawione w
jednym akapicie potrafig sprawi¢, ze rozsadny dorosty
cztowiek zaczyna tesknic¢ za instrukcjg montazu szafy. Tam
przynajmniej wiadomo, ze jesli zostang trzy srubki, co$
prawdopodobnie poszto nie tak. W ubezpieczeniach
konsekwencje niezrozumienia dokumentu mogg ujawnic¢ sig



znacznie poézniej, a odpowiedZ na pozornie proste pytanie
.Czy dostane pienigdze?” czesto zalezy od okolicznosci
zdarzenia, konkretnej umowy i dostepnych dowodow.

Ta ksigzka powstata z myslg o cztowieku, ktory nie chce
studiowa¢ ubezpieczen dla przyjemnosci. Chce wiedzie¢, co
zrobi¢, kiedy wydarzy sie cos$ nieprzyjemnego. Jak
przygotowac sie wczesniej, zeby pdzniej nie szukac
nerwowo dokumentow. Jak odrézni¢ zabezpieczenie
miejsca zdarzenia od czynnosci, ktore mogg utrudnié
ustalenie szkody. Jak opisaC przebieg wydarzen bez
zgadywania, dopowiadania i niepotrzebnych emocjonalnych
przemowien. Jak czyta¢ korespondencje od ubezpieczyciela
i rozumiec¢, czego naprawde od nas oczekuje. Wreszcie, jak
postepowac wtedy, gdy sprawa nie idzie tak gtadko, jak
obiecywato nasze wyobrazenie o ubezpieczeniu.

Nie bedziemy zaktada¢, ze masz idealnie uporzagdkowane
zycie, prywatnego prawnika i skaner dokumentow stojacy
obok ekspresu do kawy. By¢ moze kupites polise kilka lat
temu, Kkierujgc sie gtownie ceng. By¢ moze ktos zajat sie
formalnosciami za ciebie. Mozliwe réwniez, ze masz Kkilka
ubezpieczen i nie pamigtasz, ktore obejmuje co. To
normalny punkt wyjscia. Potrzebujesz sposobu, ktéry da sie
zastosowac po pracy, w pospiechu, z telefonem majgcym
dwanascie procent baterii i dzieckiem pytajgcym, czy
zalanie kuchni oznacza odwotanie kolacji. Dobra procedura
powinna pomagac¢ w takich warunkach, a nie wytagcznie na
szkoleniu prowadzonym w klimatyzowanej sali.

Przyjrzymy sie rowniez temu, dlaczego intuicyjne reakcje
bywajg niewystarczajgce. Jedni od razu wszystko
naprawiajg, bo chcg jak najszybciej wréci¢ do normalnosci, i
dopiero pozniej zastanawiajg sie nad dokumentacjg. Inni
czekajg z kazdag decyzjg, obawiajgc sig, ze jakiekolwiek



dziatanie zaszkodzi ich sprawie. Jeszcze inni wysyfajg
zgtoszenie sktadajgce sie z trzech zdjec, zdania ,prosze o
wyptate” i przekonania, ze reszte ubezpieczyciel powinien
przeciez wiedzie¢. Tymczasem potrzebne jest rozroznienie
spraw pilnych od formalnosci, ktére mozna wykonac
spokojniej. Zabezpieczenie ludzi i ograniczenie dalszej
szkody majg pierwszenstwo przed idealnym kadrem
fotograficznym. Réwnoczesnie warto zachowac informacje
pozwalajgce pdzniej odtworzyc¢ przebieg zdarzenia.

W tej Kksigzce nie znajdziesz obietnicy, ze kazde
zgtoszenie zakonczy sie wyptatg ani  magicznego
sformutowania, po ktérym ubezpieczyciel natychmiast
zmieni decyzje. Ochrona zawsze zalezy od wifasciwych
warunkéw umowy, okolicznosci oraz obowigzujgcych
przepisow. W bardziej skomplikowanych przypadkach
pomoc specjalisty moze okazac sie konieczna. Znajdziesz
natomiast sposéb myslenia, ktory pozwala odzyskac
kontrole nad witasnymi dziataniami, nawet kiedy nie masz
kontroli nad catym zdarzeniem. Nauczysz sie zadawac
trafniejsze  pytania, dokumentowaé istotne fakty i
rozpoznawa¢ moment, w ktérym zamiast kolejnej rozmowy
telefonicznej  potrzebujesz  konkrethego pisma Iub
wyjasnienia.

Wazna bedzie tez umiejetnosc¢ spokojnego radzenia sobie
z odmowg, opodznieniem albo zgdaniem uzupetnienia
dokumentéw. Nie kazda trudnos¢ oznacza ztg wolg,
podobnie jak nie kazde uzasadnienie decyzji jest
automatycznie prawidtowe. Zamiast przyjmowac wszystko
bez pytania albo rozpoczyna¢ korespondencje od
stwierdzenia ,to skandal”, lepiej nauczy¢ sie sprawdzac, na
czym decyzja sie opiera i jakie dalsze mozliwosci
rzeczywiscie istniejg. Oburzenie bywa catkowicie



zrozumiate, lecz rzadko zastepuje numer sprawy, date
zdarzenia i rzeczowo przedstawione argumenty. Nawet
wiadomos$¢ napisana wytgcznie wielkimi literami pozostaje
przede wszystkim wiadomoscig napisang wytgcznie wielkimi
literami.

Najwiekszg korzyscig nie musi by¢ jednak wygranie
sporu. Moze nig by¢ uniknigcie chaosu, ktory pojawia sig,
gdy wszystkie decyzje podejmujemy dopiero po wystgpieniu
problemu. Jesli wczesniej wiesz, gdzie znalez¢ polise, jakie
dane bedg potrzebne, gdzie sprawdzi¢ sposob zgtoszenia i
jak zachowywac¢ dokumenty, oszczedzasz sobie czesci
stresu. Nie dlatego, ze przewidzisz kazdg awarig, kolizje czy
niefortunny zbieg okolicznosci. Zycie ma imponujgca
zdolnos¢ do wymyslania scenariuszy, ktérych nie
uwzglednitby nawet bardzo kreatywny specjalista od ryzyka.
Mozesz jednak przygotowac sie na wtasng reakcje. | to juz
jest catkiem konkretna przewaga.

Wyobraz sobie ponownie tamten wtorkowy poranek.
Woda nadal wyptywa spod szafki, wiec nie bedziemy
udawac, ze witasciwe przygotowanie zamieni katastrofe w
przyjemng atrakcje domowa. Ale tym razem wiesz, co
wymaga natychmiastowej uwagi, gdzie lezg dokumenty,
jakie informacje warto zapisac i jak sprawdzi¢ wymagania
dotyczgce zgtoszenia. Nie wykonujesz chaotycznie
pietnastu telefondw. Nie probujesz zgadywaé, czego
oczekuje ubezpieczyciel. Masz mniej niewiadomych, a te,
ktore pozostaty, umiesz zamieni¢ na konkretne pytania.

| wiasnie o to chodzi. Polisa nie powinna by¢ tajemniczym
dokumentem, ktéry nabiera znaczenia dopiero w chwili
nieszczescia. Powinna by¢ narzedziem, z ktérego potrafisz
korzysta¢, rozumiejgc zarowno jego mozliwosci, jak i
ograniczenia. Nie musisz zostac¢ ekspertem od ubezpieczen.



Wystarczy, ze przestaniesz byc¢ przypadkowym
uczestnikiem wtasnej sprawy.

A jesdli przy okazji uda nam sie sprawi¢, ze stowa
»Zgtoszenie szkody" przestang brzmiec jak zaproszenie na
przestuchanie, uznam to za bardzo rozsgdny poczatek.
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Rozdziat 1 - Polisa to nie zaklecie
ochronne, czyli co wtasciwie kupites?

Wyobraz sobie, ze wracasz do domu po weekendzie i
odkrywasz, ze silny wiatr urzadzit na twoim balkonie konkurs
rzutu meblami ogrodowymi. Krzesto, ktére jeszcze w pigtek
spokojnie stato obok stolika, wylgdowato pigtro nizej,
uszkadzajgc samochdd sasiada. Sasiad stoi przy aucie,
patrzy na wgnieciong maske i wyglagda na cztowieka, ktory
wtasnie stracit wiare w  pokojowe  wspdtistnienie
mieszkancéw bloku. Ty natomiast przypominasz sobie, ze
masz ubezpieczenie mieszkania. Catkiem porzadne, z
wysokg sumg ubezpieczenia. W pierwszym odruchu
uznajesz wiec, ze problem zostat rozwigzany. Przeciez od
czegos jest polisa. Tyle ze po chwili pojawia sie drobne
pytanie: czy ubezpieczenie mieszkania chroni réwniez przed
konsekwencjami tego, ze twoje Kkrzesto postanowito
rozpoczac kariere w motoryzacji?

Odpowiedz nie wynika z samego faktu posiadania polisy.
Znaczenie ma miedzy innymi to, czy umowa obejmuje
odpowiedzialnos¢ cywilng w zyciu prywatnym, w jakich
okolicznosciach powstata szkoda, czy mozna przypisac ci
odpowiedzialno$s¢ oraz jakie ograniczenia przewiduje
ochrona. Ubezpieczenie samych muréw mieszkania moze
nie mie¢ z uszkodzonym samochodem sgsiada nic
wspolnego. Dwie polisy wygladajgce podobnie na pierwszej
stronie mogg oferowaé zupetnie inne rozwigzania. A napis
.pakiet rozszerzony" bywa mniej informacyjny, niz sugeruje
jego imponujgca pewnosc¢ siebie. Rozszerzony wzgledem
czego? O jakie zdarzenia? Na jakich warunkach?
Marketingowa nazwa produktu jest zaproszeniem do
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poznania oferty, a nie opisem wszystkich sytuacji, w ktérych
pienigdze poptyng na twoje konto.

Wiasnie tutaj zaczyna sie podstawowe nieporozumienie.
Wiegkszosc¢ ludzi mysli o ubezpieczeniu jako o jednej rzeczy:
ptace sktadke, wiec kiedy wydarzy sie cos$ ztego, firma
powinna pomoc. Tymczasem polisa jest potwierdzeniem
konkretnej umowy, ktérej zakres ma granice. Nie chroni
przed wszystkim, co moze nas zdenerwowac, kosztowac
pienigdze albo zepsu¢ weekend. Gdyby dziatata w ten
sposob, ubezpieczyciele musieliby prawdopodobnie
pobiera¢  skfadke odpowiadajgcg wartosci matego
samochodu i zatrudnia¢ osobny departament do obstugi
nieudanych zakupoéw internetowych. Mechanizm
ubezpieczenia opiera sie na okresleniu, jakie ryzyka sa
objete ochrong i na jakich zasadach ubezpieczyciel ponosi
odpowiedzialnos¢. Dlatego wazniejsze od pytania ,czy mam
polise?” jest pytanie ,na co dokfadnie sie uméwitem?".

Zacznijmy od czegos, co wydaje sie banalne, dopdki nie
sprobujesz tego zrobi¢. Znajdz swojg umowe. Nie samo
potwierdzenie ptatnosci ani wiadomosc¢ z podzigkowaniem
za zakup, lecz dokumenty opisujgce ochroneg. Najczesciej
beda to polisa lub certyfikat, ogolne warunki ubezpieczenia,
nazywane OowWu, oraz ewentualne dodatkowe
postanowienia, klauzule i aneksy. Jesli zawierates umowe
przez internet, dokumenty mogg znajdowacé sie w
wiadomosciach e-mail albo panelu klienta. Jesli korzystate$
z posrednika, by¢ moze otrzymates je w formie papierowe;.
Samo OWU jest czesto dokumentem wspdlnym dla
okreslonego produktu, dlatego trzeba upewnic sig, ze masz
wersje wtasciwg dla swojej umowy. Czytanie przypadkowej
wersji znalezionej w wyszukiwarce moze by¢ rdéwnie
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pomocne jak studiowanie instrukcji innego modelu
samochodu przed wymiang bezpiecznika.

Kiedy dokumenty lezg juz przed tobg, nie musisz czytaé
wszystkiego od pierwszej do ostatniej strony jak powiesci
kryminalnej. Zacznij od ustalenia, kto jest objety ochrong,
czego ona dotyczy, jakie ryzyka wymieniono w umowie,
gdzie i kiedy ochrona obowigzuje oraz jakie przewidziano
ograniczenia. To kilka podstawowych pytan, ktére
zamieniajg plik peten formalnych okreslen w cos
przypominajgcego mape. Niektore informacje znajdziesz
bezposrednio na polisie, pozostate w OWU albo
dodatkowych klauzulach. Wazne, zeby nie traktowac
kazdego dokumentu osobno. Jesli polisa wskazuje wybrany
wariant, a OWU opisuje kilka dostepnych wariantow, nalezy
sprawdzi¢ postanowienia dotyczace wiasnie tego, ktéry
kupites. Przypadkowe przypisanie sobie ochrony z
drozszego pakietu jest kuszace, ale firma raczej nie doceni
tej tworczej interpretacii.

Szczegodlnie istotne jest rozrdznienie osoby
ubezpieczajgcej, osoby ubezpieczonej i uprawnionej do
otrzymania Swiadczenia. W prostych przypadkach role te
moga dotyczyc¢ jednej osoby, lecz nie zawsze tak sig dzieje.
Kto§ moze =zawrze¢ umowe ha cudzy rachunek,
ubezpieczy¢ cztonkéw rodziny albo wskaza¢ osobe
uprawniong do okreslonego swiadczenia. W niektérych
ubezpieczeniach znaczenie majg rowniez definicje
domownika, partnera Iub czionka rodziny. Zwykte
przekonanie, ze ,skoro mieszkamy razem, to wszyscy
jestesmy objeci”, nie zastepuje sprawdzenia warunkow.
Polisa nie zawsze rozpoznaje wiezi rodzinne z takg swobodag
jak ciocia podczas $wigtecznego obiadu, ktora potrafi w
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ciggu kwadransa ustalic¢ pokrewienstwo migdzy
osiemnastoma osobami.

Kolejna warstwa dotyczy zdarzen objetych ochrong. Tutaj
réznica miedzy codziennym jezykiem a jezykiem umowy
potrafi by¢ szczegdlnie wazna. Dla witasciciela mieszkania
.Kradziez" moze oznaczac¢ po prostu, ze kto$ zabrat jego
rzecz. W ubezpieczeniu konkretny rodzaj kradziezy moze
mie¢ jednak znaczenie, podobnie jak wymagane
zabezpieczenia czy okolicznosci zdarzenia. Podobnie
.Zalanie” nie musi obejmowac kazdej sytuacji, w ktorej
przedmiot znalazt sie¢ w nieplanowanym kontakcie z woda.
Nie chodzi o polowanie na stowa, ale o zrozumienie, ze
umowa postuguje sie okreslonymi definicjami. Jesli w
dokumencie pojawia sie termin, od ktérego zalezy zakres
ochrony, znajdz jego definicje. Nie zaktadaj automatycznie,
ze oznacza dokfadnie to samo, co w zwyktej rozmowie.

Réwnie tatwo przeoczyc¢ ograniczenia dotyczace miejsca i
okresu ochrony. Ubezpieczenie rzeczy znajdujgcych sie w
mieszkaniu nie musi dziata¢ identycznie po zabraniu ich na
wyjazd. Ochrona sprzetu elektronicznego moze zalezec¢ od
tego, gdzie byt uzywany i w jakich okolicznosciach zostat
uszkodzony. Z kolei data zawarcia umowy nie zawsze jest
tozsama z poczatkiem odpowiedzialnosci ubezpieczyciela.
Niektére  produkty przewidujg szczegodlne zasady
rozpoczecia ochrony, a takze okresy karencji. Dlatego warto
spojrze¢ na daty z takg samg uwaga, z jakg sprawdzasz
termin waznos$ci biletu lotniczego. Posiadanie biletu na
wtasciwy lot nie jest wielkim sukcesem, jesli stawisz sig na
lotnisku dzien po odlocie.

Nastepnie pojawiajg sie kwoty, ktére wygladajg bardzo
uspokajajgco. Suma ubezpieczenia wynoszgca kilkaset
tysiecy ztotych potrafi wzbudzi¢ poczucie finansowej
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niezniszczalnosci. Niestety nie oznacza to, ze kazde
uszkodzenie zostanie naprawione za dowolng ceng, az do
wskazanego limitu. Suma ubezpieczenia moze okreslac¢
gérng granice odpowiedzialnosci w danym zakresie, lecz
konkretne $wiadczenie zalezy od warunkéw umowy,
rozmiaru szkody i zastosowanych zasad wyceny.
Dodatkowo poszczegdolne elementy ochrony mogg miec
wtasne limity. Wyobraz sobie polise mieszkania z wysoka
sumg ubezpieczenia oraz osobny, znacznie nizszy limit
dotyczacy konkretnej kategorii rzeczy. Jesli nie sprawdzisz
tego wczesniej, duza kwota na pierwszej stronie moze
zadziata¢ jak elegancka zastona oddzielajgca cie od mniej
eleganckich szczegdtow.

Warto rowniez pozna¢ pojecia udziatu wiasnego,
franszyzy oraz zasad ustalania wartosci szkody. W
zaleznosci od konstrukcji umowy niektore rozwigzania mogag
powodowac, ze czes¢ finansowych konsekwencji zdarzenia
pozostaje po stronie ubezpieczonego albo ze szkody o
okreslonej wartosci nie sg rozliczane w oczekiwany sposoéb.
Znaczenie mogg mie¢ takze wartos¢ odtworzeniowa,
wartos¢ rzeczywista, amortyzacja czy warunki naprawy i
wymiany przedmiotu. Nie trzeba zapamigetywac¢ wszystkich
definicji, lecz warto rozpoznawac je w dokumencie. Dwa
ubezpieczenia z takg samag sumg i podobng sktadkg moga
prowadzi¢ do rdéznych rezultatow finansowych. Czasem
kilkanascie ztotych rdznicy w cenie przycigga znacznie
wiekszg uwage niz postanowienie, ktére pdzniej wptynie na
wypftate o kilka tysiecy.

Osobny temat stanowig wytgczenia odpowiedzialnosci.
Brzmi to groznie, jakby kto$s celowo przygotowat liste
wszystkich  sposobow, w  jakie mozna  zostac
rozczarowanym, ale wylgczenia sg istotng czescig
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okreslania zakresu ochrony. Mogg dotyczy¢ okreslonych
przyczyn, rodzajow szkod albo okolicznosci ich powstania.
Wazne sg tez obowigzki przewidziane w umowie, na
przyktad dotyczgce zabezpieczen czy przekazywania
informaciji. Nie kazde naruszenie obowigzku automatycznie
oznacza utrate Swiadczenia, bo znaczenie majg tresc
umowy i wtasciwe przepisy. Warto wigc unika¢ dwodch
skrajnosci: przekonania, ze ubezpieczyciel zawsze zaptaci,
oraz przekonania, ze kazdy drobny bfgd daje mu
nieograniczone prawo do odmowy. Oba podejscia pozwalajg
nie czyta¢ dokumentow, ale zadne nie pomaga szczegodlnie
w prawdziwej sprawie.

Zauwaz, jak wiele nieporozumien powstaje jeszcze przed
wystgpieniem szkody. Kto$ kupuje polise z przekonaniem,
ze obejmuje wszystkie wartosciowe przedmioty, chociaz
ochrona wymienia tylko wybrane Kkategorie. Kto$ inny
traktuje assistance jako gwarancje pokrycia catych kosztéow
naprawy, podczas gdy zakres ustugi moze by¢ ograniczony.
Jeszcze ktos wuwaza odpowiedzialnos¢ cywilng za
ubezpieczenie od kazdej sytuacji, w ktérej druga osoba
domaga sie pieniedzy. Tymczasem roszczenie sgsiada,
klienta albo przypadkowego przechodnia nie przesadza
samo w sobie o odpowiedzialnosci ubezpieczonego ani o
istnieniu ochrony. Najpierw trzeba ustali¢ fakty i podstawe
odpowiedzialnosci. Samo zdanie ,pan ma ubezpieczenie,
wiec niech pan ptaci” jest argumentem mniegj
przekonujgcym, niz wskazywatby stanowczy ton osoby,
ktora je wypowiada.

Jak zatem przeczyta¢ wtasng polise bez organizowania
trzydniowego seminarium? Wez jedng, najlepiej tg, ktora
chroni cos dla ciebie szczegdlnie waznego. Na osobnej
kartce lub w prywatnej notatce zapisz nazwe

16



ubezpieczyciela, numer umowy, okres ochrony, przedmiot
ubezpieczenia i najwazniejsze objete ryzyka. Nastgpnie
znajdz limity, szczegolne warunki i wyfgczenia odnoszace
sie do sytuaciji, ktorych rzeczywiscie sie obawiasz. Nie tworz
wtasnego skrétu wszystkich OWU. Chodzi o przygotowanie
uzytecznej orientacji, a nie napisanie drugiej polisy, tym
razem recznie i z gorszg interpunkcja. Jesli nie potrafisz
jednoznacznie odpowiedzie¢ na wazne pytanie, zapisz je i
popros ubezpieczyciela lub posrednika o wyjasnienie,
najlepiej w formie, do ktérej bedzie mozna wrdcic.

Zatozmy, ze ubezpieczasz rower. Nie wystarczy
zanotowac ,rower objety ochrong”. Znacznie uzyteczniejsze
bedzie sprawdzenie, jakie zdarzenia sg objete umowg, czy
ochrona obejmuje kradziez poza domem, jakie
zabezpieczenia sg wymagane i czy istniejg osobne limity.
Mozesz odkry¢, ze zakupiony produkt wcale nie odpowiada
sposobowi, w jaki uzywasz roweru. To niekoniecznie
oznacza, ze kto$ cie oszukat. By¢ moze wybrate$ wariant
przeznaczony do innych potrzeb. Taka wiedza uzyskana
przed problemem pozwala Swiadomie rozwazy¢ zmiane
zakresu ochrony. Zdobyta po kradziezy daje gtownie okazje
do wyjatkowo szczegotowego poznania  wiasnego
rozczarowania.

Nie zapominaj o polisach kupowanych przy okazji innych
produktow. Ubezpieczenie moze towarzyszy¢ kredytowi,
podrozy, zakupowi sprzetu albo ustugom finansowym.
tatwo wtedy zapamigta¢ samg nazwe pakietu, poniewaz
podczas zakupu najwazniejsza byta zupetnie inna sprawa.
Tymczasem warto wiedzie¢, kto jest ubezpieczycielem, jaka
umowa obowigzuje i do kogo nalezy zwréci¢ sie w razie
zdarzenia. Firma, za posrednictwem ktérej kupites ochroneg,
nie zawsze jest podmiotem podejmujgcym decyzje o
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wypfacie. Informacja ta bywa zaskakujgco trudna do
odnalezienia, gdy jedyng wskazéwka pozostaje pozycja na
rachunku opisana stowem ,ochrona”.

Czasem podczas takiego przegladu okaze sig, ze czego$
nie rozumiesz albo dokumenty sg niekompletne. Nie prébuj
wypetnia¢ tych Iluk wtasnymi zatozeniami. Popros o
brakujgce materiaty, sprawdz, czy otrzymates wtasciwg
wersje warunkow, i zachowaj odpowiedz dotyczaca
konkretnego zakresu. Szczegodlnie ostroznie traktuj sytuacje,
w ktérych jedno zdanie z reklamy wydaje sie sprzeczne z
tym, co czytasz w dokumentach. Wtedy potrzebne jest
ustalenie, jakie postanowienia rzeczywiscie dotyczg twojej
umowy. Jesli sprawa jest istotna finansowo albo sporna,
przydatna moze by¢ niezalezna Kkonsultacja prawna.
Interpretacja ochrony nie powinna opierac sie wytagcznie na
tym, co najbardziej chcielibysmy ustyszec.

Dopiero po takim sprawdzeniu polisa zaczyna wygladac
inaczej. Przestaje byC abstrakcyjnym zapewnieniem, ze ,w
razie czego cos sie nalezy”, a staje sie zbiorem konkretnych
zasad. Wiesz, jakie ryzyka wybrate$, gdzie pojawiajg sie
ograniczenia i czego potrzebujesz, zeby uzyskac¢ dalsze
informacje. Nie daje to odpornosci na nieszczescia ani
pewnosci wyptaty, ale usuwa czes¢ niepotrzebnego
zgadywania. A zgadywanie jest szczegodlnie kiepskim
sposobem zarzgdzania sprawami, w ktérych stawka moga
by¢ powazne pienigdze.

Wrdéémy jeszcze na moment do krzesta i samochodu
sgsiada. Sam fakt, ze krzesto nalezato do ciebie, nie konczy
analizy odpowiedzialnosci, podobnie jak samo posiadanie
ubezpieczenia mieszkania nie przesadza o pokryciu szkody.
Trzeba sprawdzi¢ okolicznosci, wtasciwy zakres ochrony i
warunki umowy. By¢ moze polisa okaze sie pomocna. Byc¢
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moze nie obejmie tego zdarzenia. Najwazniejsze jednak, ze
zamiast powotywac sie na magiczne wiasciwosci optaconej
sktadki, potrafisz ustalic, gdzie szuka¢ rzeczywistej
odpowiedzi. Krzesto nie miato planu lotu. Ty mozesz
przynajmniej mie¢ plan sprawdzenia swojej ochrony.
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Rozdziat 2 - Od nieszczes$cia do
odszkodowania, czyli dlaczego miedzy
jednym a drugim jest tyle drzwi?

Na parkingu przed supermarketem stoi samochod z
uszkodzonymi drzwiami. Jeszcze godzine temu wygladat
normalnie, a teraz ma wgniecenie, zarysowany lakier i slad
farby pozostawiony prawdopodobnie przez inny pojazd.
Whiasciciel oglada uszkodzenie, robi zdjecie i wypowiada
zdanie, ktére w podobnych okolicznosciach pada wyjgtkowo
czesto: ,No trudno, przeciez mam ubezpieczenie”.
Nastepnie otwiera aplikacje, w ktorej widzi Kkilka
dokumentéw, numerdw i przyciskéw. Jeden dotyczy
zgtoszenia szkody, drugi pomocy assistance, trzeci kontaktu
Z konsultantem. Po pieciu minutach odkrywa, ze tatwiej byto
znalez¢ samochdd na ogromnym parkingu niz ustali¢, ktéra
opcja odpowiada jego sytuacji. A przeciez proces miat
dopiero sie rozpoczgc.

Wiele os6b wyobraza sobie likwidacje szkody jako prosty
mechanizm. Wydarza sie nieszczescie, zgtaszamy je, firma
sprawdza polisg, a nastgpnie wyptaca odpowiednig kwote.
Taki opis jest elegancki, zwiezty i ma mniej wigcej tyle
szczegotow co instrukcja pieczenia ciasta brzmigca ,potagcz
sktadniki i upiecz". W rzeczywistosci miedzy zdarzeniem a
decyzjg znajdujg sie etapy stuzgce ustaleniu okolicznosci,
zakresu odpowiedzialnosci i wysokosci ewentualnego
Swiadczenia. Niektore przebiegajg szybko, inne wymagaja
dodatkowych informacji. Ich kolejnos¢ bywa rézna zaleznie
od rodzaju ubezpieczenia i konkretnej sprawy. Zrozumienie
tego procesu pozwala jednak odrozni¢ zwykta czynnosc
proceduralng od rzeczywistego problemu.
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Pierwsza wazna roznica dotyczy samego zdarzenia i
roszczenia ubezpieczeniowego. Fakt, ze poniostes strate,
nie oznacza jeszcze, ze ubezpieczyciel jest zobowigzany jg
pokry¢. Uszkodzone drzwi samochodu sg realnym
problemem niezaleznie od tego, czy posiadates odpowiednig
polise. Powstanie szkody i istnienie ochrony stanowig jednak
dwa odrebne zagadnienia. Trzeba ustali¢, co sie wydarzyto,
jaki produkt ubezpieczeniowy moze miec¢ zastosowanie oraz
czy spetnione sg odpowiednie warunki. Dla przyktadu
obowigzkowe ubezpieczenie OC posiadaczy pojazdow stuzy
zasadniczo ochronie odpowiedzialnosci cywilnej za szkody
wyrzadzone innym, a nie naprawianiu kazdego uszkodzenia
wiasnego auta. W tym drugim przypadku znaczenie moze
mie¢ autocasco, jesli zostato wykupione i obejmuje dane
zdarzenie.

Sam wybor wtasciwej Sciezki postepowania bywa
zaskakujgco istotny. Jesli ustalono osobe odpowiedzialng za
uszkodzenie pojazdu, mozesz rozwaza¢ dochodzenie
roszczenia z odpowiedniego ubezpieczenia jej
odpowiedzialnosci cywilnej. Jesli sprawca pozostaje
nieznany, sytuacja wyglagda inaczej i trzeba sprawdzi¢
dostepne mozliwosci, w tym ewentualng witasng ochrone.
Nie nalezy zaktadac¢, ze kazde uszkodzenie na parkingu
zostanie pokryte w identyczny sposéb. Podobnie w innych
rodzajach ubezpieczen rézne zdarzenia mogg uruchamiac
odmienne procedury. Czasem konieczne jest zgtoszenie
szkody, czasem skorzystanie z ustugi assistance, a niekiedy
oba dziatania sg ze sobg powigzane. Wybdér witasciwego
kontaktu na poczatku pomaga unikng¢ pdzniejszego
przekazywania sprawy miedzy dziatami, cho¢ nie
gwarantuje, ze telefoniczna melodyjka oczekiwania
przestanie na zawsze towarzyszyc¢ twojemu zyciu.
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